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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
iBisnis imerupakan suatu opsi yang tak jarang masyarakat lakukan demi 
membangun sesuatu keuntungan. Bisnis adalah kegiatan yang dipakai untuk 
menerima pendapatan untuk mencukupi ikebutuhan dan hasrat ihidupnya dengan 
icara imengolah isumber idaya iekonomi secara iefektif & iefisien. iBisnis terdiri 
berdasarkan aneka macam yaitu kuliner, pakaian, otomotif, property & lain 
sebagainya (Mustikasari, 2020). 
iPada era bisnis isaat ini, ipersaingan dalam dunia ibisnis semakin 
ibertambah ketat. iPersaingan yang semakin iketat ini menuntut para ipelaku bisnis 
untuk imampu memaksimalkan agar idapat bersaing idipasar. iPedagang harus 
iberusaha keras untuk imempelajari dan imemahami kebutuhan dan ikeinginan 
ipelanggannya. iDalam jasa, kepuasan ipelanggan adalah sesuatu iyang tidak dapat 
idianggap remeh begitu saja. iBahkan dalam iperkembangan saat ini, iteori 
kepuasan imerupakan sebuah ikonsep yang sangat ipenting dalam studi 
ipemasaran. 
iPersaingan yang isemakin iketat ini mendesak para ipelaku ibisnis 
untuk imampu mengoptimalkan biar idapat ibersaing di ipasar. Pedagang mesti 
iberusaha ikeras imempelajari agar imemahami ikebutuhan yang diharapkan 
ipelanggannya. iDalam jasa, ikepuasan ipelanggan imerupakan isesuatu yang 
sangat ipenting untuk diperhatikan. Apalagi dalam perkembangan pada saat ini, 
teori kepuasan menjadi sebuah konsep yang sangat penting dalam studi 
pemasaran (Rizal, 2017). 
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Perusahaan diharuskan sanggup mempertahankan pasar yang dimiliki & 
menarik pasar lain yang sudah ada untuk memenangkan persaingan di dunia 
bisnis. Perusahaan juga dituntut perlu mempunyai kemampuan buat 
merencanakan taktik bisnis yang dijalankan. Munculnya bermacam macam bentuk 
usaha, menandakan usaha sangatlah menguntungkan. Persaingan yang sangat  
ketat perlu dihadapi dengan motivator buat memperbaiki kualitas yang terbaik buat 
konsumen. Setiap konsumen mempunyai kesukaan makanan yang berbeda jika 
sebuah restoran menyediakan hidangan yang bervariasi, jauh iakan lebih 
imemudahkan irestoran buat menarik ikonsumen supaya membeli pada itempatnya. 
iSemakin ibanyak ipilihan yang idisediakan oleh irestoran, imaka akan isemakin 
imemudahkan ikonsumen untuk imenentukan ihidangan sesuai apa yang di 
inginkannya.   
Kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang interen dengan etika bisnis. 
Etika usaha merupakan isuatu idorongan pada ipelanggan supaya imenjalin 
interaksi yang erat dengan iperusahaan. Perusahaan harus imemahami idengan 
ibenar apa yang idibutuhkan oleh ipelanggan. iDengan ini, iperusahaan bisa 
imeningkatkan ikepuasan ipelanggan jika iperusahaan imemaksimumkan 
ipengalaman ipelanggan yang memuaskan & imeminimumkan ipengalaman 
ipelanggan yang ikurang puas (Butarbutar, 2019). 
iPemasaran adalah sebuah iproses kemasyarakatan idimana individu dan 
ikelompok memperoleh apa iyang mereka ibutuhkan dan inginkan idengan 
menciptakan, imenawarkan dan secara bebas imempertukarkan produk dan ijasa 
yang ibernilai dengan iorang lain. iMaka dengan memahami ikebutuhan, ikeinginan, 
dan ipermintaan pelanggan, imaka akan memberikan imasukan penting ibagi 
perusahaan iuntuk merancang strategi ipemasaran agar dapat imenciptakan 
kepuasan bagi ipelanggannya. 
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Pada masa ini ibanyak iusaha yang sudah iberkembang idengan cepat, iadanya 
iide ikreatif dan iinovatif menjadi sebabnya. iDengan ide itersebut ikonsep 
ipemasaran pun ikut iberkembang. Kepuasan konsumen merupakan fokus dari 
kegiatan pemasaran. Mendapat keuntungan adalah tujuan dari setiap usaha, 
tujuan tersebut sangat berkaitan dengan kegiatan pemasaran. Pemasaran sendiri 
mesti dipikirkan terlebih dahulu, iagar ilebih tepat sasarannya terhadap ikonsumen. 
iKarena ikonsumen yang ipotensial akan imempertimbangkan iberbagai faktor, 
idiantaranya ifaktor ikualitas iproduk yang bisa imembuat ikonsumen imerasa sangat 
ipuas dan ilebih imemilih iproduk dari kita ketimbang iproduk ipesaing iyang ilain 
(Sekartaji, 2015). 
iBisnis kuliner merupakan ibisnis yang paling imudah ditemui di ilingkungan 
sekitar. iBisnis Kuliner merupakan isuatu kegiatan yang imemproduksi imakanan 
dan iminuman yang akan i dijual ke konsumeni yang tentunya ibertujuan untuk 
menghasilkan ikeuntungan semaksimal imungkin.  iBisnis ini merupakan bidang 
ibisnis yang paling diminati ikarena makanan imerupakan kebutuhan ipokok setiap 
orang serta ikeuntungannya yang icukup tinggi. iTingginya persaingan ibisnis di 
bidang kuliner itentunya menjadi itantangan tersendiri ibagi para pebisnis untuk 
imempertahankan pelanggannya. iKualitas produk dan ikualitas pelayanan 
merupakan ihal yang penting untuk imenarik konsumen. iOleh karena itu, ibanyak 
cara yang dilakukan ioleh pemilik ibisnis untuk memenuhi iharapan ikonsumen 
idengan imenciptakan suatu ikepuasan. iiBeberapa hal yang idilakukan oleh pemilik 
ibisnis misalnya dengan imemberikan harga yang iterjangkau, menjaga ikebersihan 
rumah makan, imenjaga menu agar itetap higienis, imemberikan menu yang 
ibervariasi, dan iberbagai cara lainnya. 
iKeberhasilan suatu jasa ipelayanan dalam mencapai tujuan isangat 
tergantung pada ikonsumennya, dalam arti iperdagangan memberikan ilayanan 
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yang ibermutu kepada para ipelanggannya akan tercapai itujuannya. iSekarang ini 
mutu ipelayanan telah menjadi iperhatian utama dalam idunia persaingan 
iperdagangan. Mutu ipelayanan dapat dijadikan isebagai salah satu strategi 
lembaga iuntuk menciptakan kepuasan ikonsumen. 
iBanyak pengusaha kuliner yang imembuka usahanya di daerah iwisata, baik 
itu iusaha yang dibuka ioleh pihak pemerintah imaupun usaha iperseorangan lain. 
Dari itempat-tempat makan iyang tersebar, Pujasera Pacet imerupakan salah satu 
tempat imakan yang cukup terkenal idan legendaris di iwilayah Pacet atau iwisata. 
Kuliner di Provinsi Jawa Timur ikhususnya di iwilayah Kabupaten Mojokerto 
isudah iberkembang idengan sangat ipesat. iHal ini ibisa idilihat dari semakin 
banyaknya rumah makan baru yang menjamur di berbagai sudut kota, mulai dari 
makanan lokal atau daerah sampai dengan makanan dari Negara lain yang di 
sajikan di restaurant fastfood, cafe sampai dengan kaki lima, dengan berbagai 
harga yang ditawarkan. Provinsi Jawa Timur adalah Provinsi di Indonesia yang 
mempunyai berbagai makanan khas daerah, yang tetap hidup dalam 
perkembangannya atas kehadiran kuliner modern yang menjamur saat ini. iBanyak  
ifaktor yang imempengaruhi hal ini, idiantaranya iadalah kurangnya inovasi dari 
produk tersebut. 
Tabel 1.1 Daftar Nama iRumah iMakan di Pacet 
No Rumah Makan 
1. Rumah Makan Sederhana 
2. Lesehan Agung 
3. Bunderan Pacet 
4. Pemancingan Meru 
5. Warung Sambel Ijo 
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6. Kolam Pancing Kresna 
7. Pujasera Pacet 
 
Sumber : Observasi di Sekitar Pujasera Pacet 
iPerbedaan dari daftar rumah makan di Pacet dengan Pujasera Pacet ialah 
adanya ibeberapa stand yang menyajikan imenu yang beragam dan ibanyak 
dinikmati oleh ikonsumen, selain itu bentuk ifasilitas yang disediakan lebih ilengkap 
seperti parkir yang iluas, musholla, toilet, tempat istirahat, wifi dan ilain sebagainya. 
Selain itu iletak Pujasera ini dekat dengan itempat pelayanan umum sepertii tempat 
wisata, iminimarket, pasar, polsek dan ikoramil sehingga iPujasera ini letaknya 
mudah idijangkau atau diakses.   
Pujasera merupakan singakatan dari iPusat iJajanan iSerba iAda adalah 
isebuah itempat imakan yang iterdiri dari igerai-gerai atau kios imakanan yang 
imenawarkan imenu yang beraneka ragam. iPujasera Pacet di dirikan pada tahun 
2000an oleh pemerintah desa pacet dengan menfaatkan tanah desa, dari awal 
berdiri terdapat 3 stand dengan berjalannya waktu dan berkembangnya tempat di 
pujasera sekarang terdapat 8 stand penjual yang beraneka ragam diantaranya 
sate ayam/kambing, isoto ayam, nasi igoreng, mie igoreng, cap cay, fuyung hay, 
soto daging, pecel, rawon, bakso, aneka penyetan, lontong kikil, tahu campur, rica 
rica ayam dan mentog, aneka bakaran ayam, gurami dan ikan laut dll terdapat 
kurang lebih 20 menu.  
Menurut konsumen yang pernah di wawancarai konsumen terkadang sengaja 
datang hanya untuk membeli bakso, bebek goreng atau sate ayam yang menjadi 
menu favorit di tempat ini dikarenakan mempunyai irasa yang iberbeda dan 
imempunyai ciri ikhas itersendiri.  Pujasera Pacet memiliki pelanggan yang sangat 
ramai, terlebih kecamatan Pacet adalah destinasi wisata di Kabupaten Mojokerto, 
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letak pujasera ini sangat strategis karena berada tepat di jalur arah tempat objek 
wisata, sehingga banyak wisatawan yang singgah atau istirahat sambil menikmati 
kuliner yang ada di Pujasera Pacet. Parkir yang luas serta banyak fasilitas seperti 
mushola, wifi, kamar mandi umum dan tempat makan yang luas membuat 
konsumen merasa puas terhadap pelayanan di Pujasera Pacet. 
iBerbagai jenis imakanan dan iminuman idijual dengan iharga yang ibervariasi. 
iTempat yang inyaman serta irasa imakanan dan iminuman yang enak imerupakan 
isalah satu itujuan pembeli. Banyak warga Pacet, Mojokerto bahkan wisatawan 
ibaik yang itua imaupun yang imuda imemilih itempat ini iuntuk imenghabiskan 
iwaktunya ibersantai dan iberkumpul ibersama ikeluarga imaupun ikerabat dekat. 
Melalui wawancara terhadap pemilik stand setiap harinya pengunjung Pujasera 
Pacet bisa mencapai 800+ pengunjung lebih dihari biasanya, saat weekend 
bahkan libur panjang pengunjung bisa mencapai 1000+ pengunjung. 
iSalah satu unsur idalam persaingan idalam dunia bisnis ikuliner adalah 
ikeberagaman menu yang idisediakan oleh irumah makan. iSetiap konsumen 
memiliki iselera makan yang itidak selalu sama. iPenting bagi irestoran untuk 
imenyajikan menu yang iberaneka ragam ikarena adanya ikecenderungan dalam 
diri ikonsumen yang menghendaki ipilihan yang beragam, isehingga dengan 
ibermacam-macam menu yang idisediakan diharapkan idapat memberikan 
idorongan dan pilihan ibagi konsumen untuk imembeli produk yang imemenuhi 
selera dalam ibersantap. Penyajian ikeragaman menu yang ibaik tidak hanya iakan 
menarik iminat tetapi dapat imempengaruhi keputusan ikonsumen untuk membeli. 
iKelengkapan imenu imulai dari irasa, iukuran dan ikualitas serta iketersediaan 
iproduk tersebut imemiliki imakna yang sama idengan ikeragaman imenu. 
iKonsumen imemerlukan ipilihan dalam imemilih suatu imakanan atau iminuman 
yang imereka iinginkan. Hal ini idikarenakan ikonsumen imemiliki iselera yang 
7 
 
iberbeda-beda iantara satu idengan yang lain. iKeragaman imenu imerupakan faktor 
yang ipenting untuk dapat imemperluas itarget pasar dan imemenuhi ikeinginan 
ikonsumen yang iberbeda (Hanjaya, 2016). 
Dengan beberapa menu yang tersaji di Pujasera Pacet seperti sate, soto, 
bakso, nasi goreng dan penyetan dan lain sebagainya menjadikan suatu 
keunggulan tersendiri dari tempat tersebut. Dengan hal ini, isetiap ipengunjung 
yang idatang imempunyai banyak ipilihan menu, jadi pengunjung yang melakukan 
pembelian di pujasera tidak merasa ibosan dengan imenu yang isama. 
iKeberagaman imenu imenjadi isalah satu faktor ipendukung untuk imemenangi 
ipersaingan di ibidang ikuliner. 
iKualitas ilayanan yang idiberikan oleh iperusahaan ikepada ikonsumen adalah 
faktor yang imempengaruhi idaya ibeli imasyarakat. Kondisi pelanggan adalah 
gambaran dari ikualitas ilayanan dalam imembentuk iharapan akan ilayanan dari 
ipengalaman imasa lalu, ipromosi dari imulut ke imulut, dengan imembandingkan 
ipelayanan yang imereka iharapkan dengan apa yang imereka iterima atau irasakan 
(Bahar, 2017). 
iLayanan yang baik imenjadi salah isatu isyarat ikesuksesan dalam iperusahaan. 
Persepsi ikualitas layanan idipengaruhi oleh ibeberapa faktor oleh ipersepsi 
ikonsumen. Kualitas ilayanan sering idiartikan sebagai iperbandingan antara 
ilayanan yang idiharapkan dengan ilayanan yang diterima isecara nyata. iKualitas 
ijasa bisa diwujudkan imelalui pemenuhan ikebutuhan dan ikeinginan ipelanggan 
serta ketepatan ipenyampaiannya untuk imengimbangi harapan ipelanggan 
(Fahleti, 2018). 
iFaktor yang dapat imempengaruhi kepuasan ikonsumen adalah kualitas 
ilayanan yang diberikan ioleh restoran. iKualitas layanan juga sangat iberhubungan 
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dengan iperilaku konsumen dalam imemutuskan apakah imembeli produk itersebut 
atau itidak. Oleh ikarena itu, ipelayanan yang iberkualitas harus idiberikan secara 
terus imenerus agar perusahaan imenjadi kuat dalam ibersaing dengan 
iperusahaan lain.  
Layanan yang disediakan Pujasera Pacet itidak hanya iberpusat pada 
ipemenuhan ikebutuhan dan ikeinginan serta iketepatan ipenyampaian untuk 
imengimbangi iharapan ipelanggan. Layanan disini adalah bentuk pelayanan yang 
diberikan pemilik atau pegawai stand terhadap konsumen yang akan melakukan 
pembelian yaitu dengan papan informasi atau mengarahkan pengunjung untuk 
memilih menu yang tersedia di Pujasera Pacet. Pelayan disini juga berupa fasilitas 
yang diberikan konsumen selama berada di tempat yaitu dengan tempat makan 
yang luas, parkir luas, kamar mandi, musholla, wifi, dan tempat istirahat. iFasilitas 
yang idisediakan oleh pengelola itersebut agar ipengunjung imerasa puas 
imelakukan ipembelian di Pujasera Pacet. 
iKepuasan imerupakan fungsi berdasarkan disparitas antara ikinerja yang 
idirasakan. iPelanggan bisa menilai dua perusahaan dalam jenis bidang usaha 
yang sama dengan harapan pelanggan yang menjadi latar belakang. iDalam 
ikonteks ikepuasan pelanggan, biasanya iharapan adalah asumsi atau ikeyakinan 
mengenai apa yang iakan diterima pelanggan. iHarapan mereka terbentuk dari 
ipengalaman ipembelian idahulu, ikomentar sahabat & kenalannya dan apa yang 
didapat dari iperusahaan tersebut. Berdasarkan dari pengalaman dan iharapan 
ipelanggan ini dari iwaktu ke waktu iberkembang dengan isemakin ibertambahnya 
ipengalaman ipelanggan (Musanto, 2004). 
Memuaskan konsumen merupakan tugas utama bagi perusahaan untuk 
mencapai profitabilitas, sebab konsumen yang tidak puas nantinya secara mudah 
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berpindah ke perusahaan lain serta menghabiskan uang mereka ke produk yang 
lainnya (Khori et al., 2021). 
Adanya banyak ipesaing imenjadikan iPujasera Pacet sadar ibahwa ipersaingan 
pada ibisnis ini isemakin iketat. iHal ini itampak dengan iberdirinya iberbagai rumah 
imakan lain yang iberada di Pacet. iPihak ipengelola iusaha harus ibenar-benar 
imemikirkan strategi yang tepat dalam imenghadapi ipersaingan agar 
iperusahaannya tetap ibertahan meskipun banyak iancaman dari ikompetitor 
dengan ibidang iusaha sejenis. Beberapa permasalahan yang ada selama ini di 
Pujasera Pacet antara lain yaitu layanan yang diberikan tergantung dengan stand 
masing masing, jadi layanan yang diperoleh konsumen akan berbeda antara satu 
stand dengan stand lain. Permasalahan lainnya yaitu waktu buka setiap stand 
berbeda-beda. Hal ini menyebabkan konsumen yang menunggu akan memilih 
menu atau tempat makan lain.  Pengelola harus imengetahui dengan iseksama apa 
yang imenjadi ikeinginan ipelanggan agar ipelanggan tidak iberpaling pada yang 
lain. Kurangnya kualitas pelayanan ini tentu dapat penurunkan kepuasan 
konsumen, yang pada akhirnya menyebabkan turunnya atas penjualan pada 
Pujasera Pacet.  
iBerdasarkan hal hal yang ada di atas, ipenulis ingin mengetahui dan 
menganalis kedua ivariabel yaitu keragaman menu dan ikualitas layanan Pujasera 
Pacet terhadap ikepuasan konsumen. Atas hal tersebut ipeneliti tertarik imelakukan 
ipenelitian dengan judul i“PENGARUH iKERAGAMAN MENU DAN iKUALITAS 
LAYANAN iTERHADAP iKEPUASAN KONSUMEN” (Studi Pada Konsumen 
Pujasera Pacet). iPenelitian dilakukan karena ididorong oleh ipemenuhan 
kebutuhan rasa iingin tahu dan dilakukan iuntuk pemecahan imasalah. 
Pengetahuan dani pemahaman tentang sesuatu, imenimbulkan rasa iingin tahu 
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baru yang ilebih luas, lebih tinggi, ilebih menyeluruh. iDorongan ingin tahu 
disalurkan iuntuk menambah dan imeningkatkan pengetahuan dan ipemahaman. 
B. Rumusan Masalah 
iBerdasarkan latar ibelakang permasalahan yang telah idiuraikan di atas, 
iDari masalah penelitian itersebut, maka idapat dirumuskan ipertanyaan penelitian 
sebagai berikut: 
1. Apakah keragaman menu berpengaruh signifikan iterhadap kepuasan 
konsumen pada  Pujasera Pacet? 
2.  Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan  iterhadap kepuasan konsumen 
pada Pujasera Pacet?  
C. Tujuan 
1. Mengetahui dan imenganalisis pengaruh signifikan keragaman menu 
terhadap ikepuasan konsumen pada Pujasera Pacet. 
2. iMengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan kualitas layanan 
iterhadap kepuasan konsumen pada Pujasera Pacet. 
D. Manfaat 
1. Manfaat Teoristis 
Hasil ipenelitian ini diharapkan idapat menambah iatau memperluas 
wawasan dibidang strategi pemasaran. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Pengelola 
Sebagai imasukan bagi pihak Pujasera Pacet, mengenai ifaktor 
yang memepengaruhi kepuasaan konsumen, sehingga idapat dijadikan 
ipertimbangan dalam pengembangan strategi dimasa yang akan datang. 
11 
 
Penelitian ini juga bisa berguna bagi pedagang lainnya sebagai masukan 
dalam pengembangan bisnisnya. 
b. Bagi Bidang Akademik 
Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah referensi 
kepustakaan dan dapat dijadikan mahasiswa untuk acuan penelitian yang 
lebih mendalam dalam bidang kepuasaan konsumen. 
c. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Untuk dijadikan referensi untuk mencari teori yang lebih luas lagi 
tentang strategi pemasaran di bidang kuliner. 
E. Batasan Penelitian 
Pada dasarnya penelitian ini diberikan batasan masalah iagar pembahasan 
dalam penelitian ini tidak terlalu luas dan keluardari pokok pembahasan. Batasan 
masalah yang diteliti dalam ipenelitian ini adalah antara lain : 
1. Masalah iyang diteliti dalam penelitian ini adalah tentang keragaman menu 
dan kualitas layanan yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. 
2. Objek penelitian ini adalah konsumen Pujasera Pacet.  
